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INLEDNING
Trafikkontoret avdelningen for avfall har under 2011 genomf6rt en
entreprenadgranskning for omrade 1, 2, 7, 8, 9 och 12. Det &r tva entreprenorer

som kor 1 omradena. Liselotte Lo6f AB har omrade 2, 7, 9 och 12. RenoNorden
AB har omrade 1 och 8.

Avtalen for omrade 7, 9 och 12, Liselotte Lo6f AB, paborjades 2009-04-01 och
16per t.o.m. 2014-03-31 med mdjlighet till forldngning.

Avtalen for omrade 1 och 8, RenoNorden AB, och omrade 2, Liselotte Lo6f AB,
gar ut 2012-03-31 utan mojlighet till vidare forldangning. RenoNorden AB tog
Over avtalen efter Resta Sverige AB nér denne gick i konkurs. RenoNorden AB
paborjade uppdraget 2010-09-22.

Granskningen har bestatt av tre delar:

1. Kundundersdkning
Undersokningen har genomforts av TNS SIFO och fragor har stillts till
vara kunder om himtningen sker inom angivet tidsintervall, utebliven
hidmtning samt uppfattning av direktkontakt med entreprendren.
Sammanfattning av resultaten finns nedan.

2. Statistik och forvaltningsintern dokumentation
Redogorelse for t.ex. klagomalsstatistik, avdrag pa entreprendrserséttning
och rutiner for avtalsuppfoljning.

3. Redogorelse av entreprendrernas egenkontroll
Redogorelse av entreprendrens egenkontroll grundar sig i
forfragningsunderlagets kapitel “Kvalitet, service, arbetsmiljé och
trafiksidkerhet”. Entreprendrens rutiner, riktlinjer och genomforde
egenkontroller ska redovisas for Trafikkontoret. P4 uppmaning ska
entreprendren delge den dokumentation som gors for att forbéttra miljon,
arbetsmiljon och trafiksékerheten.
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SAMMANFATTANDE BEDOMNING

Trafikkontoret har kontinuerligt drift- och avtalsmoten med entreprendrerna pa
samtliga omraden. Resultatet av entreprenadgranskningen kommer att presenteras
till berorda entreprendrer pa avtalsmdten som genomfors under december 2011.

Trafikkontoret har arbetat proaktivt med reklamationer under 2010 och framdver
vilket har resulterat i sjunkande reklamationsnivaer. Entreprendrerna arbetar aktivt
for att besvara reklamationer och undvika upprepade reklamationer. Regelbundna
driftmdten genomfors med entreprendrerna och upprepade reklamationer tas upp
vid dessa tillfdllen for att hitta langsiktiga 16sningar pa problemen.

RESULTAT

Kundundersékning

Kundundersdkningen omfattade omrade 1, 2, 7, 8, 9 och 12. Urvalet uppdelades i
tre grupper; verksamhetskunder, villakunder och flerfamiljsfastigheter. Tva
entreprendrer kor i omradena, Liselotte L66f AB och RenoNorden AB.

Telefonintervjuer genomfordes under perioden 30 mars till 15 april 2011.
Sammanfattning av urval, intervjuer och svarsfrekvens presenteras i tabellen
nedan. Komplett resultat presenteras i bilaga 2.

Svarsfrekvensredovisning villa flerfamilj verksam- Totalt
heter

Urval 500 600 599 1699
Ej mélgruppsaktuella 166 265 173 604
Nettourval 334 335 422 1091
Bortfall 103 177 217 497
Genomforda intervjuer 231 158 205 594
Svarsfrekvens 69% 47% 49% 54%

Kunderna fick besvara fragor inom féljande omraden:

¢ Allménna frdgor om hdmtningen av hushallsavfall

Utebliven hdmtning
Kontakter med entreprendr
Sopbilen

Total beddmning av sophdmtningen
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P4 alla fragor kunde kunderna ge en bedomning pa en skala 1-5, 1 betyder mycket
missndjd, 5 betyder mycket ndjd. Totalbeddmningen av sophdmtningen (svarat 4
eller 5) var som foljer per kundgrupp:

Kundgrupp villa flerfamilj verksamheter

Totalbeddmning 89% 74% 77%

Totalbedomningen av sophdmtningen (svarat 4 eller 5) var som foljer per omrade:

Omrade 1 2 7 8 9 12

Totalbeddmning 84% 86% 79% 84% 81% 65%

Totalbedomningen av sophdmtningen (svarat 4 eller 5) var som foljer per
entreprenor:

Omrade LLAB RenoNorden

Totalbeddmning 80% 85%

3.2

Genomsnittlig kundndjdhet ligger pa 82% (andelen som svarar 4 eller 5) ndr man
tittar pa resultaten for olika kundgrupper, omrdden och entreprendrer. Det dr
viktigt att beakta att RenoNorden tog over efter Resta september 2010. Till en viss
del kan kundernas uppfattning av entreprendren spegla Resta. Omrade 12 sticker
ut med farre kunder 4n i andra omrdden som dr mycket nojd eller ganska n6jd
med foljande:

Att hanteringen sker pé utsatt dag

Att hanteringen sker utan nedskrépning

Att hanteringen sker utan bullerstérning

Mojligheten att fa fram klagomal, fa réttelser, limna synpunkter
Serviceandan i stort

Noterbart i undersdkningen &dr ocksé att sé stor andel av kunderna inte kan ta
stéllning till fordonets miljovénlighet. 76% av villakunderna kunde inte ta
stdllning till detta.

Statistik och férvaltningsintern dokumentation

Antalet reklamationer foljs upp av forvaltningen varje vecka och avdrag pa
entreprendrsersattningen raknas ut per vecka eller manad beroende pd omrade.
Foljande ar hur avdragen réknas ut:
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Omrdade 1, 2 och 8

Avdrag riknas ut per trakt per ménad. Antalet reklamationer per trakt och vecka
relateras till antal hdmtningar per vecka. Genomsnitt procentuell reklamation per
manad riknas ut. Avdrag pa entreprendrsersittningen dr som foljer:

0,8% - 20 000kr

1,0% - 30 000kr

1,2% - 40 000kr

1,4% - 50 000kr

Omrdde 7, 9 och 12

Avdrag riknas ut per omrade per vecka. Antalet reklamationer for hela omradet
och vecka relateras till antal himtningar per vecka. Genomsnitt procentuell
reklamation per vecka riknas ut. Avdrag pa entreprendrsersittningen ar som
foljer:

0,3% - 10 000kr

0,4% - 20 000kr

0,5% - 30 000kr

RenoNorden AB — omrdde 1, Hiisselby/Viillingby/Spinga

RenoNorden tog §ver omradet under september 2010 nér den tidigare
entreprendren gick 1 konkurs. Antalet reklamationer kan uppfattas som hégt, men
i relation till antalet himtningar &r det lagt. Reklamationerna har inte genererat
avdrag pa entreprendrsersittningen.

Liselotte Loof AB — omrdde 2, Bromma

Antalet reklamationer under entreprenadens forsta ar var véldigt hog. Under de
resterande aren har reklamationsnivaerna successivt blivit lagre med undantag av
vintermanaderna 2009/2010. Snd och halka skapade stora problem for alla
entreprendrer. Trots samma problem med mycket sn6é under 2010/2011, har inte
reklamationsnivderna alls varit lika hoga. Reklamationerna har inte genererat
avdrag pa entreprendrsersittningen under 2009, 2010 och 2011.

Liselotte Loof AB — omrdde 7, Hiigersten/Skiirholmen

Aven hir har vintern 2009/2010 skapat stora problem, med tillsvarande hoga
reklamationsnivaer. Resten av tiden &r reklamationsnivaerna relativt ldga. Under
entreprenadens borjan genererade reklamationerna avdrag pa
entreprendrersdttningen. Men, reklamationerna har inte genererat avdrag pa
entreprenorsersittningen sedan véaren 2010.

RenoNorden AB — omrdde 8, Alvsjo

RenoNorden tog 6ver omradet under september 2010 nér den tidigare
entreprendren gick i konkurs. Antalet reklamationer kan uppfattas som hdgt, men
1 relation till antalet himtningar &r det 1agt. Reklamationerna har inte genererat
avdrag pa entreprendrsersittningen.
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Liselotte Loof AB — omrdde 9, Enskede/Farsta

Aven hir har vintern 2009/2010 skapat stora problem, med tillsvarande hoga
reklamationsnivaer. Reklamationsnivierna har successivt blivit lagre eftersom
entreprenaden etableras. Reklamationerna har genererat enstaka avdrag pa
entreprendrsersattningen under 2010 och 2011.

Liselotte Loof AB — omrdde 12, Ostermalm/Djurgdrden

Omréadet har ett simre resultat frin kundundersokningen dn andra omrdden. Under
2010 genererade reklamationsnivaerna avdrag pa entreprenorsersittningen. Det
kan vara detta som reflekteras i kundundersokningen. Under 2011 har inga avdrag
pa entreprendrsersittningen skett.

Redogoérelse av entreprenérernas egenkontroll
Entreprenorerna har besvarat fragor om hur de sikerstéller de krav pa kvalitet,
service, arbetsmiljo och trafiksdkerhet som angavs i forfrdgningsunderlaget.
Sammanfattning av entreprenorernas svar presenteras 1 bilaga 1.

Béda entreprendrerna har tillstdnd att transportera avfall, korrekta
ansvarsforsdkringar enligt kraven i forfrdgningsunderlaget och sociala avgifter
och skatter &r betalda.

Béda entreprendrerna dr kvalitetscertifierade enligt ISO 9001 och
miljocertifierade enligt ISO 14001. Dessa certifieringar ticker dven kunskap om
lagar och forordningar som styr avfallshanteringen sa som Miljobalken,
Avfallsforordningen och Stockholms stads renhallningsordning, samt
arbetarskydd enligt arbetsmiljolagen.

Entreprendrerna har redogjort for hur de jobbar med reklamationer, avvikelser och
upprepade reklamationer. Bada entreprendrer jobbar enligt de krav som stélls i
avtalen enligt f6ljande rutiner:

Vid avvikelser och driftstorning dr entreprendren medveten om att det finns
problem fore Trafikkontoret och kunden.

Vid reklamation behdver entreprendren inte vara medveten om eventuella
problem fore kund och Trafikkontoret.

Avvikelse
Vid avvikelse som leder till att allt avfall:
- inte hamtas:
e meddela genast Trafikkontoret, via verksamhetssystemet, om
orsaken
e kontakta kund samma dag
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e ldamna redovisning till Trafikkontoret om problemet och 16sning pa
kort och lang sikt,

o se till att avfallet himtas senast dagen efter och framét med
beaktande av arbetsmiljoreglerna

e redovisa for Trafikkontoret hur arbetet fortskrider
om man inte kommer vidare, diskuteras problemet med
Trafikkontoret och Trafikkontoret avgor hur man gar vidare

- hémtas:
e entreprendren avgor hur man gar vidare med avvikelsen.

Driftstorning
Naér driftsstorning kan befaras eller redan gt rum:
- alltid informera Trafikkontoret s tidigt som mgjligt:
e omfattningen av storningen
e hur lidnge storningen beréknas paga
e hur man avser 16sa storningen, vilka resurser man sétter in
e nir man rdknar med att vara ikapp
- om mojligt meddela kund

Reklamation
Nar entreprendren far en reklamation frdn Trafikkontoret och det ar:
- forsta reklamationen:
o arbetsledaren kontaktar insamlingspersonalen eller annan (ex.
jourbil) som ser till att reklamationen blir dtgdrdad samma dag
e gsvara Trafikkontoret via verksamhetssystemet
- andra reklamationen for samma himtning:
e arbetsledaren kontaktar kund och kontrollerar pd plats och ser till
att reklamationen blir tgirdad samma dag
e redovisa for Trafikkontoret via verksamhetssystemet, samma dag,
att man varit pa plats och vad man gjort,
- fler &n tva reklamationer for samma himtning:
o Trafikkontoret viljer om man ska skicka annan att utféra uppdraget
och vidarefakturerar entreprendren
- tre eller fler upprepade reklamationen pa samma adress inom tre manader:
e arbetsledaren kontrollerar pa plats och kontaktar kund och ser till
att reklamationen blir atgdrdad samma dag
e redovisar for Trafikkontoret, via verksamhetssystemet och samma
dag, att man varit pd plats och vad man gjort
e arbetsledaren utreder vad som dr problem och aterrapporterar till
Trafikkontoret via verksamhetssystemet inom 2 dagar
- problem kvarstar eller ingenting hénder:
e Trafikkontoret viljer om annan ska utféra uppdraget och
vidarefakturera entreprenoren.
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FORBATTRINGSOMRADEN

Utifrdn de tre delarna av entreprenadgranskningen har forvaltningen dragit
slutsatser om forbéttringsomraden for de granskade entreprenaderna.

Sophdmtningen fungerar dverlag bra och ges dvergripande goda betyg av
kunderna. Villahushallen dr generellt ndjdast och flerfamiljsfastigheterna minst
nojda.

De kvalitetsproblem som uppstér ar av tre slag:
e driftstérningar av tillfallig natur
e driftstorningar pga sn6 och halka
e dterupprepade reklamationer

Sammanfattningsvis kan foljande framhévas som generella forbattringsomréden:
e Tydligare profilering av fordon.
Noterbart i undersdkningen &r att en sé stor andel av kunderna inte kan ta
stéllning till fordonets miljovénlighet. 76% av villakunderna kunde inte ta
stallning till detta. Hér finns mdjligheter for bada entreprendr och
forvaltning att vara tydligare gentemot kund. Tydligare profilering av
biogasfordonen ir relevant for att framhdva stadens miljosatsning.

Liselotte L66f AB
Omrade 12 sticker ut med farre kunder 4n i andra omrdden som ar mycket nojd
eller ganska ndjd med foljande:

att hanteringen sker pa utsatt dag

att hanteringen sker utan nedskrépning

att hanteringen sker utan bullerstdrning

mdjligheten att fa fram klagomadl, f4 réttelser, limna synpunkter
serviceandan 1 stort

Under 2010 genererade reklamationsnivaerna avdrag pa entreprenorserséttningen.
Det kan vara detta som reflekteras 1 kundundersokningen. Under 2011 har inga
avdrag pé entreprendrsersittningen skett. En noggrannare analys av enskilda
trakter 1 omradet krévs fOr att hitta orsaken till det laga resultatet i
kundundersokningen.

RenoNorden AB
Det ar viktigt att beakta att RenoNorden tog 6ver efter Resta september 2010. Till
en viss del kan kundernas uppfattning av entreprendren spegla Resta. Trots det &r
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RenoNordens kunder 6vergripande ndjda. Reklamationsnivéerna ar relativt hoga 1
RenoNordens omraden jimfort med Liselotte Lo6fs omraden. Men i relation till
antalet himtningar faller nivderna under gransviarden for avdrag pa
entreprendrersittningen.

Sida
10 (26)



Y H g5

]

sTo
Qg
S

IF?-..L‘DI

SLUTRAPPORT
Entreprenadsgranskning

BILAGOR:

Bilaga 1 Sammanfatining av entreprenérernas svar
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Granskning av avfallsentreprenor for Trafikkontoret

Syfte: Bedoma om entreprendrerna uppfyller avtal enligt géllande
forfragningsunderlag Dnr T2008-006-01341 (omrdden 7,9 och 12) och Dnr 05-
0530/04 (omrade 2)

Giiller foljande entreprendr: Liselotte Lo6f AB

Ansvarig: Roland Goransson

1. System for egenkontroll
Kopior pa relevanta dokument dr skickade till Tk.

Tillstand att transportera avfall - uppfylld

Ansvarsforsdkringar (person- och sakskada, plotslig och oférutsedd
miljoskada) - uppfylld

Sociala avgifter samt att skatter 4r betalda - uppfylld

Kédnnedom om arbetarskydd enligt arbetsmiljolagen for skydd mot ohilsa
och olycksfall — uppfylld

Foretaget har en personalavdelning som har kinnedom om detta och
utbildar arbetsledningen. Regelbundna skyddsronder genomfors
under personalchefens ledning.

Kédnnedom om vilka dvriga lagar som styr; Miljobalken,
Avfallsférordningen, Stockholms stads renhallningsordning — uppfylld
Detta ingar som en viktig del i ISO 14001. Foretaget har sammanstillt
en lista pa lagar och forordningar som styr verksamheten och som
uppdateras kontinuerligt. Varje ar gar ledningen igenom denna lista
med berord personal, vilket protokollfors. Protokoll frin senaste mote
ar skickat till Tk.

Hur hanteras egenkontroll for minimering av fel?

Varje fel hanteras som en avvikelse i kvalitetsledningssystemet (ISO
9001). Detta betyder att avvikelserapport skrivs med forslag pa
korrigerande dtgird (om forslag finns), som Liimnas till nirmaste chef
for atgird. Om samma fel upprepas kallas samtliga berorda for
speciella genomgangar for att se om, exempelvis arbetet har
forindrats sa att rutinerna bor forindras, eller om personalen maste
fa mer utbildning osv. Alla avvikelser skickas till ISO-ansvarig for
genomgang och arkivering. Alla avvikelser gas regelbundet igenom av
foretagets ledningsgrupp.
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For hushéllskontrakten med trafikkontoret skots de flesta
avvikelserna genom Adminet-systemet. Dér sker uppfoljningarna
regelbundet tillsammans med Tk.

Ar foretaget kvalitetscertifierat?
Ja, sedan 2002 enligt ISO 9001:2008. Kopior pa certifikat ir skickat
till Tk.

Ar foretaget miljocertifierat?
Ja, sedan 2002, ISO 14001:2004. Kopior pa certifikat ir skickat till
Tk.

2. Dokumentation och rutiner for kvalitetsarbetet
Finns rutiner och system for kvalitetssakring av verksamheten? Ja enligt
ISO 9001:2008

Dokumentation av kvalitetsledningssystem? Ja, pa gemensam harddisk
Protokoll pa ISO lagefterlevnad finns, kopia pa senaste skickat till Tk.

Atgirder vid olycka, finns &tgirdsplan?

Vid personskada

Krisplan finns vid allvarlig olycka. Da chaufforerna ér utbildade i forsta
hjilpen ér det deras uppgift att 16sa den forsta akuta krisen, samt ringa efter
ambulans omgiende. Krishanteringsarbetet paborjas omgéaende,
arbetsmiljoverket kontaktas och ovrig specialutbildad personal kallas in. I
ovrigt jobbar foretaget enligt Lagen om systematiskt arbetsmiljoarbete. Alla
olyckor och tillbud dokumenteras och atgéirder vidtas. Foretaget har tydliga
mal och jobbar systematiskt med att fi ner antalet olyckor och tillbud bade i
det dagliga arbetet och i arbetsmiljokommittén.

Fordonsskada

Foraren skriver rapport pa sirskild blankett som Limnas till
fordonsansvarige for vidare hantering med forsiakringsbolag och ev. motpart

e Skada pa annans egendom
Se ovan, lika fordonsskada

e Utsldpp av olja eller drivmedel
Det finns absorptionsmedel (Aerosol) och brandslickare i varje
fordon; vid spill ska foraren gora sanering omedelbart. Vid
stora mangder tillkallas hjilp frian brandkiren samt fran
foretagets saneringsavdelning.
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Fungerar det att tillsammans med bestéllaren forbittra av kvalitén och
servicen vid hdmtningsarbetet?

Driftsméten och avtalsmoten éir de forum som finns vad giller dessa
fragor. Det har ofta forekommit att vi har triffats i andra typer av
mote for att 1osa problem.

Rapportering av resultat frén kontroll?

Foretaget har faststiilld méalplan for 2010-2011. Kopia av rapport frin
uppfoljning ir skickat till TK. Driftméten och avtalsmoéten éir forum
for att informera Tk.

. Anvindning av rutiner i praktiken

Kund- och hdmtningsregister erhalls fran bestillaren

Kor/turlistor liggs in i bilarnas datasystem, varje vigning registreras
gillande villahdmtning och fors over till bestillaren. Verksamheter
reg. ej for nirvarande, men listorna anvinds for att kontrollera
abonnemang mm. Vid forindringar erhills dndringsmeddelanden
fran bestillaren, vilka limnas déver till himtpersonalen dagen efter,
for att déarefter liggas in pa korlistorna. Avvikelser frin
trafikkontoret besvaras och atgirdas omgiaende. Ej himtade adresser
rapporteras till bestillaren, med forklaring till vad som har hiint och
vilka atgéirder som har vidtagit for att hiimta sa snart som méjligt och
vad som krivs for att detta ej ska hiinda igen. Vid de regelbundna
driftsmoten med bestillaren forsoker bada parter l16sa problem som
har uppstitt.

e Reklamationer kommer online genom adminet systemet och
arbetsledarna kan dérfor agera omedelbart, genom att forst
kontakta aktuell chauffor {or att kolla vad som har hant. Har han
missat hamtningen fir han omedelbart aka tillbaka. Skulle orsaken
vara ndgonting annat ex. vis koden stimmer inte odyl. ringer
arbetsledaren till aktuell kund och forklarar problemet. Atgirderna
rapporteras direfter direkt i adminet for information till Tk.

e Avvikelser rapporteras dels genom adminet, men i stor
utstrackning kommer rapporterna fran vara chaufforer. Det kan
giélla allting fran felaktiga koder, dorrstopp saknas, gatuarbeten,
felparkerade bilar, snohinder, mm. Arbetsledarna informerar TK
genom adminet och kontaktar kunderna sd snart som mojligt for
att 16sa problemen.

e Tk rapporterar varje vecka vilka kunder, som har reklamerat flera
ganger. [ regel &r det ett drenden som redan dr under utredning
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e och trafikkontoret &r oftast inkopplade. Dessa drende dr alltid
hogprioriterade.

e Svara hamtstillen/arbetsmiljo initieras alltid av LLAB. Oftast har
utredningen pagatt under lang tid, eftersom foretagaren alt.
fastighetségaren visar stor motsténd till att hitta vettiga l6sningar, i
regel beroende pa hoga kostnader Trafikkontoret ar alltid
behjdlpliga i dessa drenden. I vissa fall slutar utredningen med
hamtstopp, vilket dr den sista utviagen for att fa en kund att agera.

Uppgiftsunderlag for debitering av ej schemalagd himtning — hur skots
detta?

Genom bestillning frian trafikkontoret, varefter foretaget fakturerar
Tk.

Entreprendren ska dagligen dverfora information om registrerade
hédmtningar till Tk med bland annat transponder/tagg-id, datum och
klockslag for tomning och vikten pé innehallet i kédrlet. Hur sékerstélls

detta? Vad hdnder om reservbil maste anvindas?

Den information som fors éver fran bilarna tar “omvégen” till Liselotte Loof
AB, dir foretaget forsoker siikerstilla att informationen ér ritt. Enligt avtal
kan foretaget anviinda reservbil som inte ér fullt utrustad. Foretaget
anmiler detta omgiende till Tk.

Informationsmaterial — framtagande av informationsmaterial pa
entreprendrens initiativ bekostas av entreprendren och skall fore
distribution godkinnas av bestdllaren — hur skots detta?

Vid de tillfillen som detta forekommer, i normalfallet dr det
dndringar av himtningsdagar, tas materialet fram i samrad med TK,
Direfter skickas informationen per post alt. Limnas informationen
direkt i brevlidorna.

Uppfyllelse av kraven i avtalen
Foljande punkter dr krav frin avtalet. Redovisa hur foretaget jobbar med
dessa krav internt.

Personal/Underentreprendr/Bemanningsforetag
e Verksamheten ska bedrivas med kompetent och service inriktad
personal
Foretaget har en stabil stomme av miljoarbetare som har
arbetat med insamling i minga ir. Vid nyanstiillning soker
foretaget i forsta hand personer med erfarenhet av branschen.
Alla genomgir utbildning inom fordonsteknik, eco-driving,
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kvalitets- och miljo, arbetsmiljo, serviceanda och
miljokunskap. Vikten av kompetens och service éir ocksé
aterkommande tema pa vara arbetsplatstriffar.

Utbildning inom service- och miljokunskap samt arbetsmiljo

Se ovan.

Entreprendr och personal ér skyldig att underkasta sig den kontroll
som bestéllaren foreskriver, samt att folja de direktiv som ldmnas
av bestdllarens foretradare

Foretaget foljer gillande avtalsbestimmelser. Kopia pa
Funktionsbeskrivning Miljoarbetare Hushall éir skickat till Tk.
Sjoxning &r inte tillatet

Foretaget har klara forbud mot sjoxning vilket framgir av
policy och funktionsbeskrivningar.

Personalens klddsel skall vara d&ndamélsenlig, enhetlig och proper
All personal ska bira foretagets arbetskliader. Detta
kontrolleras regelbundet vid arbetsméten, mm. Resultatet
finns dokumenterat i maluppféljning, kopia skickat till Tk.
Personal med kundkontakt skall kunna kommunicera pé svenska
All personal talar svenska.

Kvalitet, service, miljo, arbetsmiljo och trafiksékerhet

Entreprendren skall arbeta aktivt tillsammans med fastighetsdgare
for att hitta langsiktiga hallbara 16sningar. Foreligger permanenta
problem som kraver ombyggnad eller andra atgérder skall
entreprendren meddela detta till bestdllaren, samt kontakta
fastighetsdgaren och relevanta myndigheter for att 10sa problemet
Innan det blir aktuellt med storre forindringar hos en kund,
har i regel ganska ling tid gitt, da foretaget har forsokt allting.
Har detta inte gatt och de blir aktuellt med nigon typ av
ombyggnad kopplas Tk in och nigon dirifran hjélper till i den
fortsatta utredningen tills man funnit en losning.

Entreprendren skall svara for samordning med kunder vid
utforande. Vid varje tillfdlle ndr hdmtning inte kunnat ske eller nér
oklarheter foreligger skall kunden kontaktas

Sker regelbundet enligt avtal. Detta innebiir att foretaget
lagger in alla avvikelser som vi far fran chaufforerna i
adminet . Efter detta soker foretaget kunden for att informera
denne om vad som har hént och vilka atgarder som kommer
att vidtas alt. vad kunden méste gora. Fir foretaget en
reklamation genom Tk giller samma rutin. Foretaget
kontaktar kunden for att 16sa problemen
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Hamtning

Allt avfall som ingér i entreprendrens uppdrag skall hamtas vid
varje hamtningstillfalle, inget avfall far lamnas vid behallarplats
eller transportvég

Allting himtas enligt avtal. Aterkommande s.k. 6vermingder
utreds och dokumenteras och ev. nytt abonnemang infors.
Chaufforerna himtar rent vid varje tillfidlle. Finns mangder
som ej dr noterade i abonnemangen, rapporteras detta till
arbetsledningen, for bevakning om det skulle forekomma igen.
Skulle sé vara fallet inleds en métningsprocedur som ev. kan
leda till en forindring av abonnemanget.

Overenskomna villkor for himtning sdsom anvisade kor- och
dragvigar, himtningstider och utforande skall gilla

Himtnings forhillanden styrs av det abonnemang som kunden
har tecknat. Dir finns noteringar om gangavstiand, typ av
behéllare, antal hiimtningar mm. For att siikerstilla att man
uppfyller kraven har samtliga chaufforer kor/turlistor dir alla
noteringar finns.

Arbetet skall utforas sa att skador ej uppstar pa fastighet eller
dartill horande fast eller 10s egendom

Chaufforerna forsoker alltid att kora forsiktigt, di de vet att
bolaget far betala ev. skador

Folja upp klagomal fran fastighetsigare och atgirda
Sker kontinuerligt

Kontrollera himtningsméangder, steg, behéllartyp mm
Sker kontinuerligt

Entreprendren dr skyldig att folja fordndringar av avfallsméngd och
foresla erforderliga dndringar av hamtningsfrekvens, antal
behallare och liknande

Sker kontinuerligt

Entreprendren ansvarar for att tillhandahélla, anskaffa och lagra
engangsbehéllare
Lagret finns i Vanadisberget- sickar kommer varje vecka
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Inventering av hdmtstéllen skall ske minst vartannat ar
Traktgenomgingar enligt avtal

Héamtning far utforas mellan kl. 06.00 och 22.00. Efter
overenskommelse mellan entreprendren och Tk kan andra tider
forekomma om sarskilda skal foreligger

Forekommer i begrinsad omfattning i samrad.

Miljoklassningskrav enligt forfrdgningsunderlag definierat per
omréde

Vi anvinder endast biogasdrivna fordon pa samtliga omriden;
dessa har EEV-klass, dvs bista tillgiingliga klass.

Miljoanpassade biologiskt 14tt nedbrytbara oljor och smdrjmedel
skall anvindas

Vi anvinder foljande oljor och smorjmedel, som samtliga ir av
hogsta tillgangliga miljoklass:

Motorolja: Q8 T905 10W-40

Vixelliddsolja: Q8 Auto 15

Hydraulolja: Q8 Holbein Bio long Life

Smorjfett: Q8 Renoir

Fordon och 6vrigt material som anvénds for uppdraget skall hallas
1 vélvardat skick

Vi forfogar over egen tviitt i berggaraget och tvittar
regelbundet enligt schema. Tvéttschema for 2011 skickat till
Tk.

Tvittmedel och avfettningsmedel som anvénds for
fordonsrengdring skall vara miljoanpassade och biologisk latt
nedbrytbara

Foljande tvitt- och avfettningsmedel anvinds:

SGA Bio Kleen

Micro avfettning

Fordonen skall vara férsedda med firmabeteckning och
informationsskylt enligt avtal
Uppfylls
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TV-backnings kamera skall finnas pd samtliga fordon
Uppftylls

Fordon som anvénds pa ordinarie trakter ska vara forsedda med
sadan ldsenhet och Ovrig utrustning, inklusive vag, som krévs for
att bestillarens krav pa aterkoppling av information fran himtning
uppfylls

Uppftylls

Tatt lastutrymme och komprimeringsutrustnings tank for
uppsamling av lakvatten
Uppftylls

Lag ljudniva skall efterstrévas
Biogasdriften ger lagt buller

Himtningsfordonen ska pd bada sidor vara forsedda med dekaler
som anger att himtningen utfors & uppdrag av Stockholms stad pa
dorrarna, ramar med skyltar till Tks informationskampanjer pé
skapet och entreprendrens firmanamn/logotyp pa skapet

Uppfylls

Avldmning av avfall

Medvetenhet av kvalitetskrav for avfall
Samtliga chaufforer dr vil medvetna. Uppfoljning sker pa
Hogdalen. Det har aldrig forekommit ndgon “nedklassning”

Upplysningsplikt om ej brannbart avfall
Chaufforerna meddelar arbetsledningen niir sidant material
Finns i soprummen.

Avdrag pa entreprenadersittning — dr entreprendren medveten om i vilka
fall som avdrag pa entreprenadersittningen sker vid dvertradelse?

Pi forekommen anledning har miljoarbetarna informerats om detta
vid driftsmoten
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Granskning av avfallsentreprenor for Trafikkontoret
Syfte: Bedoma om entreprendrerna uppfyller avtal enligt géllande forfragningsunderlag
Dnr 05-0530/04

Omréden: 1 och 8
Giller foljande entreprenor: RenoNorden
Ansvarig: Richard Lindahl

Kopior pa relevant dokumentation skickas till Tk tillsammans med svar pa granskningen.
1. System for egenkontroll
Kopior pa relevant dokumentation skickats till Tk.

Tillstand att transportera avfall - uppfylld

Ansvarsforsdkringar (person- och sakskada, plotslig och oférutsedd
miljoskada) - uppfylld

Sociala avgifter samt att skatter 4r betalda - uppfylld

Kédnnedom om arbetarskydd enligt arbetsmiljolagen for skydd mot ohilsa
och olycksfall

Foretagets HR avdelning, skyddskommitté, arbetsmiljosamordnare har god
kunskap om arbetsmiljolagen. Alla tjiinstemin med operativt ansvar
genomgar, eller har gitt utbildningarna PAM 1 o 2.

Kénnedom om vilka 6vriga lagar som styr; Miljobalken,
Avfallsforordningen, Stockholms stads renhallningsordning

Alla respektive avdelningar inom foretaget har en grundliggande kunskap
om avfallsforordningen, samt renhéallningsordningen for respektive
uppdragsgivares omride. Alla avdelningschefer har detta material att tillga i
det fall det efterfragas.

Hur hanteras egenkontroll f6r minimering av fel?
Egenkontrollen hanteras évergripande av vara styrdokument enligt ISO

9001 och kontrolleras kontinuerligt genom kontinuerliga interna och externa
revisioner.

Ar foretaget kvalitetscertifierat?
Svar JA foretaget och hela koncernen ér certifierat enligt ISO 9001

Ar foretaget miljdcertifierat?
Svar JA foretaget och hela koncernen ér certifierat enligt ISO 14001
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2. Dokumentation och rutiner for kvalitetsarbetet

Finns rutiner och system for kvalitetssékring av verksamheten?
Ja foretaget arbetar i egnet kvalitetsledningssystem i enlighet med ISO 9001

Dokumentation av kvalitetsledningssystem?
Dokumentationen av kvalitetsledningssystemet finns i eget intranet vilket
alla har tillgang till.

Atgiirder vid olycka, finns 4tgérdsplan?

e Vid personskada

e Fordonsskada

e Skada pa annans egendom

e Utsldpp av olja eller drivmedel
Ja foretaget har intern atgéirdsplan for olyckor i alla kategorier som
efterfragades.

Fungerar det att tillsammans med bestéllaren forbittra av kvalitén och
servicen vid hdmtningsarbetet?

Foretaget ser den dagliga operativa kontakt med TK, samt driftsmdten som
forum for att forbittra kvalitén samt service vid himtningsarbetet.
Foretaget har dessutom mycket positiva erfarenheter av samarbetet med var
arbetsmiljosamordnare.

Rapportering av resultat frén kontroll?
Se ovan.

3. Anvindning av rutiner i praktiken
Kund- och himtningsregister erhalls fran bestéllaren

Reklamationer

Tas emot och adressen kontrolleras i Admin — Kontrolleras mot HP:s
avvikelser — Kund soks for kontakt — Eventuella problem forsoker
losas snarast si att uppdraget kan utforas s fort det dr mojligt. Alla
atgirdsforsok och kontaktforsok registreras under arbetsmiljofliken i
AdminNet

Avvikelser

Intern uppdelning i 3 grupper: Abonnemangs relaterat, latt
arbetsmiljo problem och stort arbetsmiljo problem. Dessa hanteras
enligt samma monster som for reklamationer.
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Upprepade reklamationer

Samma som for avvikelser med tilléigget att vi oftast har ett niira
samarbete med ngn av TK:s handlaggare.

Svara hamtstéllen/arbetsmiljoproblem vid himtstéllen

Arbetsledare och arbetsmiljosamordnare och skyddsombud forsoker
fa till en tillfillig 16sning i steg 1. TK:s handliggare ér ofta
medverkande i denna process.

Sékerstilla att information om registrerade hdmtningar overfors till Tk
med bl.a. tagg-id, datum, klockslag och vikt

Uppgiftsunderlag for debitering av ej schemalagd himtning — hur skots
detta?
Foretaget har under denna upphandlingsperiod ej erséittning for ej

schemalagd himtning

Entreprendren ska dagligen overfora information om registrerade
hédmtningar till bestillaren med bla. id/tagnummer/streckkod, behallarid,
anmarkningsfilt, datum och klockslag for tomning och vikten pa
innehéllet i kdrlet. Hur sékerstills detta? Vad hidnder om reservbil maste
anvindas?

Foretaget sakerstiller varje arbetsdag att fordonsdatorutrustning
fungerar, och i de fall problem konstaterats sia kors trakten istéllet
med reservbil. Varje dag overfors insamlad data till TK.

Informationsmaterial — framtagande av informationsmaterial pa
entreprendrens initiativ bekostas av entreprendren och skall fore
distribution godkénnas av bestéllaren — hur skots detta?

Allt informationsmaterial godkanns av K Jonsson for att sedan
distribueras enl 0k

. Uppfyllelse av kraven i avtalen

Foljande punkter ar krav frin avtalet. Redovisa hur foretaget jobbar med
dessa krav internt.

Personal/Underentreprendr/Bemanningsforetag
e Verksamheten skall bedrivas med kompetent och service inriktad
personal
Foretaget har en lig omsiittning av personal, och denna har en

lang erfarenhet av verksamheten. Ett kontinuerligt arbete
pagar med information och utbildning genom APT triffar som
avhalls vid jimna tillfillen inom avdelningen.
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Utbildning inom service- och miljokunskap samt arbetsmiljo
Foretaget har en upprittad utbildningsplan som stindigt

kompletteras, och miljoarbetarskola for all nyanstilld personal
kommer att bli obligatorisk. Arbetsledning kommer att
uppdatera sin arbetsmiljoutbildning vid jimna tillfillen.
Arbetsledning med regelbunden dvervakning pé plats
Arbetsledningen har tillgang till foretagsbilar, och skall med
jimna mellanrum besdka féltet bade vid avtalade méten i
specifika drenden, samt for att kontrollera verksamheten.
Arbetsledning finns pa plats vid kontoret mellan 05.30-17.00.
Entreprendr och personal ar skyldig att underkasta sig den kontroll
som bestéllaren foreskriver, samt att folja de direktiv som ldmnas
av bestdllarens foretrddare

Sjoxning &r inte tillatet

Vi har en nolltolerans for sjoxning, svarthiimtning, och
anvindning av annan klidsel dn foretagets profilerade
utrustning.

Personalens kléddsel skall vara &ndamaélsenlig, enhetlig och proper
Se ovan

Personal med kundkontakt skall tala och forstd svenska
Krav vid anstillning, samt p4 bemanningsforetag ar

svensktalande personal.

Ansvar enligt arbetsmiljélagen

Om sopbehallare inte kan hanteras pa ett arbetsmiljoriktigt sétt, och
sopbehéllaren darfor forblir otomd, skall entreprenéren skyndsamt
pa plats forvissa sig om problemet och informera bestillaren.
Entreprendren skall se till att avfallet himtas senast dagen efter.
Entreprenoren skall foreslé 16sningar for fastighetségaren eller
sophdmtarna sa att hushéllsavfallet i1 fortsdttningen kan hdmtas pa
ett arbetsmiljoriktigt satt

Om behéllaren inte kan hanteras pi ordinarie séitt enligt
arbetsmiljokrav, s kontaktas kunden omedelbart dér vi
lamnar forslag pa 16sning som klarar himtning kortsiktigt.
Kvarstar problemet besoks platsen av arbetsledning som
besiktar stillet, och forsoker na en hallbar losning. I de fall
inget kan atgirdas genom dialog med kunden, sa kopplas
sedan skyddsombud samt arbetsmiljosamordnare in i fallet.

Foreligger permanenta problem som kriver ombyggnad eller andra
atgidrder skall entreprendren meddela detta till bestillaren, kontakta
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fastighetsdgaren och relevanta myndigheter for att 16sa problemet,
samt hélla bestéllaren informerad om arbetet.
Se ovan.

Hamtning

Fordon

Allt avfall som ingér 1 entreprendrens uppdrag skall hamtas vid
varje hamtningstillfdlle, inget avfall far lamnas vid behallarplats
eller transportvig

Overenskomna villkor for himtning sdsom anvisade kor- och
dragvigar, himtningstider och utférande skall gilla

Arbetet skall utforas sé att skador ej uppstér pa fastighet eller
dartill horande fast eller 16s egendom

Folja upp klagomal fran fastighetségare och dtgirda
Kontrollera himtningsméangder, steg, behallartyp mm
Entreprendren dr skyldig att folja fordndringar av avfallsméngd och
foresla erforderliga dndringar av hamtningsfrekvens, antal
behallare och liknande

Entreprenodren ansvarar for att tillhandahélla, anskaffa och lagra
engangsbehéllare

Héamtning far utforas mellan kl. 06.00 och 22.00. Efter
overenskommelse mellan entreprendren och Tk kan andra tider
forekomma om sérskilda skal foreligger

Ovriga punkter anser vi uppfyller i enlighet med rubriken
himtning.

Miljoklassningskrav enligt forfragningsunderlag definerat per
omréde

Milj6anpassade biologiskt litt nedbrytbara oljor och smérjmedel
skall anvindas

Fordon och 6vrigt material som anvénds for uppdraget skall hallas
1 vdlvérdat skick

Tvittmedel och avfettningsmedel som anvénds for
fordonsrengdring skall vara miljéanpassade och biologisk l4tt
nedbrytbara

Hamtningsfordonens hytt skall vara forsedda med firmabeteckning
och informationsskylt av vilket skall framgd att uppdraget utfors pa
entreprenad av bestillaren

TV-backnings kamera skall finnas pa samtliga fordon

Fordon som anvinds pa ordinarie trakter ska vara forsedda med
sddan lasenhet och 6vrig utrustning, inklusiva vag, som krévs {for
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att bestdllarens krav pé aterkoppling av information fran himtning
uppfylls

e Titt lastutrymme och komprimeringsutrustnings tank for
uppsamling av lakvatten

e Lag ljudniva skall efterstrivas

e Bestillaren skall fritt kunna disponera utrymmet pd fordonens
pabyggnations bada sidor for informationsskyltar och liknande
Under punkten fordon si uppfyller vi stillda krav enligt
upphandlingsunderlaget.

Avlamning av avfall
e Medvetenhet av kvalitetskrav for avfall
e Upplysningsplikt om ej brannbart avfall
Under punkten avlimning avfall anser vi oss uppfylla kraven.

Avdrag pa entreprenadersittning — dr entreprendren medveten om i vilka
fall som avdrag pa entreprenaderséttningen sker vid dvertradelse?
Vi dr vil medvetna om vilka avdrag som kan ske pa

entrepenadserséttningen.
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